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MOTO DAN PERSEMBAHAN 
 
“And He is with you wherever you may be.”    ― Quran (57:4) 
 




















Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan, 
Brand Image, Harga dan Kepercayaan Produk terhadap keputusan pembelian pada 
platform e-commerce Berrybenka.com. E-Commerce sekarang sudah menjadi hal 
yang tidak umum lagi di masyarakat, perkembangan teknologi serta kemajuan 
fasilitas membuat Platform ini semakin diminati banyak kalangan. Dari mulai 
kemudahannya sampai dengan kecepatan layanan E-commerce menjadi sorotan 
dari konsumen. Kualitas Pelayanan, Brand Image, Harga dan Kepercayaan Produk 
merupakan hal yang banyak dipakai sebai acuan konsumen dalam menentukan 
keputusan pembelian terutama di Kota Semarang yang sensitifitasnya terhadap 
suatu produk cukup tinggi. Sehingga dalam penelitian ini ingin dicari bagaimana 
atau hal apa saja yang berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian dari konsumen 
di dalam dunia E-Commerce. Dalam penelitian ini data dikumpulkan dari 140 
responden yang dipilih yang pernah melakukan pembelian pada platform E-
commerce Berrybenka.com. Metode analisis dengan program AMOS. Hasilnya 
menunjukkan bahwa Kualitas Layanan, Brand Image, Harga berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap Kepercayaan Produk. Kemudian, Kepercayaan Produk 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian.  
 















This study aims to analyze the influence of Service Quality, Brand Image, 
Price and Product Trust on purchasing decisions on  Berrybenka.com e-commerce 
platform. These days, E-Commerce has became common thing in community, 
technological developments and facilities advances make this platform has growing 
demand in all market segments. From the start of its ease to the speed of E-
commerce services into the spotlight of consumers. Quality of Service, Brand 
Image, Price and Products Trust are widely used as reference consumers in 
determines purchasing decisions, especially in the city of Semarang that is high 
sensitivity to a product. So in this study, want to discover how or what matters affect 
the Purchase Decision from consumers in the world of E-Commerce. In this study 
data were collected from 140 selected respondents who had made purchases on 
Berrybenka.com E-commerce platform. Analysis method with AMOS program. 
The results show that Quality of Service, Brand Image, Price has a positive and 
significant effect on Product Trust. Then, Product Confidence has a positive and 
significant effect on Purchase Decision. 
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1.1.Latar Belakang Masalah 
 
 Dalam era globalisasi saat ini bisnis telah menunjukkan perkembangan yang 
luar biasa dalam beberapa tahun terakhir. Jika pada dasarnya bisnis diartikan 
sebagai kumpulan aktivitas yang dilakukan untuk menciptakan dengan cara 
mengembangkan dan mentransformasi berbagai sumber daya menjadi barang atau 
jasa yang di inginkan konsumen menurut Allan Afuah (2004). Jadi bisnis juga bisa 
diartikan bentuk aktivitas yang mendatangkan sebuah nilai atau keuntungan, dalam 
ilmu ekonomi, bisnis juga bias diartikan sebuah kegiatan yang mendatangkan 
keuntungan atau laba dengan cara melakukan suatu aktivitas jual beli barang atau 
jasa kepada konsumen. 
 Teknologi internet juga menjadi hal yang sangat berpengaruh terhadap 
kesuksesan bisnis. Dan menurut Armstrong dan Hagel (1996) serta jung et al (2013) 
konsumen yang menggunakan internet telah meningkat dari tahun ke tahun yang 
menyajikan peluang bisnis yang baik. Konsumen memakai teknologi ini untuk 
networking, relationship development , dan memperdalam hubungan mereka. 
 
 Dalam suatu kegiatan bisnis dibutuhkan inovasi untuk memudahkan 
transaksi jual dan beli dari produsen ke konsumen, maka dari itu terciptalah suatu 
system yang bernama E-commerce. E-commerce sendiri dapat diartikan suatu 
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proses yang dilakukan konsumen dalam membeli dan menjual berbagai produk 
secara elektronik dari peusahaan ke perusahaan lain dengan menggunakan 
computer sebagai perantara transaksi bisnis yang dilakukan menurut loudon & 
loudon (1998).  
 Banyak manfaat yang dirasakan dengan adannya E-commerce tersebut, 
selain mempermudah transaksi jual beli E-commerce juga menekan biaya barang 
dan jasa, serta dapat meningkatkan kepuasan konsumen sepanjang yang 
menyangkut kecepatan untuk mendapatkan barang yang dibutuhkan dengan 
kualitsas yang terbaik sesuai dengan harganya. Order Cycle juga dipercepat dengan 
adannya e-commerce yang biasanya Order Cycle memakan waktu 30 hari, 
waktunya bias dipercepat yakni bias 5 hari saja. Proses yang cepat tentunnya akan 
meningkatkan pendapatan. Pengalaman belanja yang dirasakan konsumen pun akan 
sangat berbeda dari berbelanja secara online maupun berbelanja secara langsung 
atau offline, proses cepat tanpa berbelit-belit dan tidak membuang waktu belanja. 
 Tabel di bawah ini menjelaskan menurut sensus penduduk 2000, Indonesia 
memiliki populasi sekitar 206 juta, dan diperkirakan akan terus bertambah di tahun 
2006 mencapai 222 juta, 130 juta (lebih dari 50%) tinggal di pulau jawa yang 
merupakan pulau berpenduduk terbanyak sekaligus pulau di mana ibukota Jakarta 
berada, menurut data juga sebanyak 40% populasi di Indonesia mempunyai akun 
bank tetapi 85% memiliki ponsel. Ini menunjukkan jika potensi pasar Indonesia 






Data Pengguna Ponsel di Indonesia 
Sumber  : SES Jakarta 2014 
Indonesia menjadi negara dengan pertumbuhan e-commerce yang sangat 
cepat.. Jumlah pemakai internet yang mencapai angka 82 juta orang atau sekitar 
30% dari total penduduk di Indonesia, ruang bisnis ini menjadi lahan yang sangat 
bagus bagi yang dapat melihat potensinya. Peryataan ini juga di dukung dengan 
data dari Menkominfo  yang menyebutkan bahwa nilai transaksi e-commerce pada 
tahun 2013 mencapai angka Rp130 triliun. Ini merupakan angka yang sangat 
fantastis karena dapat diartikan hanya 7% dari total potensi yang melakukan belanja 
online, berdasarkan data dari McKinsey. 
Lembaga riset ICD memprediksi bahwa pasar e-commerce di Indonesia 
pada tahun 2012-2015 akan tumbuh pesat sebesar 42% . Angka ini lebih tinggi 
4 
 
dibanding negara lain seperti yang diketahui Malaysia (14%), Thailand (33%) dan 
Filipina (28%) nilai sebesar ini sangat menjadi potensi bagus bagi investor yang 
akan datang nantinya. 
Gambar 1.2 menunjukkan estimasi penjualan pada beberapa negara di Asia. 
Dapat dilihat jika Indonesia masih menunjukkan posisi rendah dibandingkan 
negara-negara lain yang ada dengan rata-rata estimasi pertumbuhan $3,21 Billion. 
Ini menunjukkan bahwa sebenarnya Indonesia masih bias melakukan progress yang 
lebih baik lagi dalam dunia e-commerce. 
Gambar 1.2 
Data Estimasi Penjualan E-Commerce 
Sumber : Insider 
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Namun, tidak hanya dari segi potensi yang luar biasa dari demografi 
Indonesia para pelaku e-commerce juga harus memperhatikan bagaimana 
konsumen menentukan Purchasing Decision mereka.  Menurut Kotler (2000), 
keputusan pembelian adalah tindakan dari konsumen untuk memastikan keingan 
dari sebuah produk. Banyak factor yang mempengaruhi konsumen dalam 
menetapkan keputusan untuk membeli suatu produk atau jasa, biasanya konsumen 
selalu mempertimbangkan kualitas, harga dan produk sudah dikenal kalayak umum. 
Sebelum konsumen memutuskan untuk membeli, biasanya konsumen 
melalui beberapa tahap terlebih dahulu yaitu, (1) pengenalan masalah, (2) pencarian 
informasi, (3) evaluasi alternative, (4) keputusan membeli atau tidak, (5) perilaku 
pasca pembelian. Pengertian lain tentang keputusan pembelian menurut Schiffman 
dan Kanuk (2000:437) adalah suatu keputusan seorang dimana dia memilih salah 
satu dari beberapa alternative pilihan yang ada. Berdasarkan definisi yang didapat 
dapat disimpulkan keputusan pembelian adalah sebuah proses atau perilaku 
konsumen atau tindakan konsumen dalam menetapkan pilihan dari beberapa 
alternative yang mereka punya.  
Dalam menentukan keputusan pembelian pelanggan juga akan 
memperhitungkan kualitas pelayanan seperti apa yang akan diberikan oleh 
perusahaan. Para akademisi setuju bahwa fokus pada Service Quality merupakan 
kundi dari kesuksesas bisnis menurut Ladhari (2009).  SERVQUAL juga dikritisi 
karena hanya fokus pada kualitas fungsional. Dan dikecualikan kualitas teknis, 
“penilaian objyektif apa yang menerima pelanggan dari organisasi pelayanan, 
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menyangkut konten yang disampaikan melalui layanan menurut Nagata et al 
(2004). Penelitian lain juga mengusulkan model pengukuran kualitas layanan. 
Misalnya Gronroos (1984) mengusulkan kualitas layanan terdiri dari tiga dimensi 
kualitas yaitu fungsional, kualitas teknis, dan citra perusahaan. Peneliti lain juga 
memiliki identifikasi model kualitas pelayanan yang terdiri dari tiga dimensi yaitu 
kualitas interaksi, kualitas lingkungan fisik dan kualitas hasil. Menurut Brady dan 
Cronin (2001). Bahkan Parasuraman (1993) menyatakan “item SERVQUAL 
adalah kualitas dasar atau kerangka dasar yang dapat dilengkapi dengan item 
konteks tertentu bila diperlukan.” Oleh karena itu, penting untuk mengembangkan 
model pengukuran kualitas pelayanan sesuai dengan karakteristik setiap layanan 
Lapierre (1996). 
Pemahaman dan penekanan pada pentingnya kemasan dan merek kini juga 
telah diakui Karena memainkan peranan penting dalam membuat orang ingin 
membeli produk menurut Levin&Levin (2010). seperti menurut Rettie dan Brewer 
(2000), melaporkan bahwa 73% dari keputusan pembelian yang dibuat atas dasar 
kemasan. Seperti contoh Amazon yang dikenal sebagai merek yang cukup besar 
yang dapat merubah kelebihannya menjadi sebuah keuntungannya. Menurut 
Limayen et al (2000).  
Harga juga merupakan suatu penentu kinerja marketing suatu perusahaan. 
Penetapan harga berpengaruh pada daya beli konsumen. Harga yang ditentukan 
oleh produsen akan menentukan berapa banyak kuantitas yang akan terjual. Secara 
tidak langsung harga juga mempengaruhi biaya, karena kuantitas yang akan terjual 
7 
 
berpengaruh pada biaya produksi. Sehingga penetapan harga mempengaruhi 
pendapatan total dan biaya total, maka keputusan dan strategi yang tepat dalam 
penetapan harga memegang pengaruh sangat penting di sisi perusahaan menurut 
Tjiptono (2002). Harga yang rendah atau tinggi juga memicu keinginan untuk 
membeli dari konsumen. Tetapi harga juga mencerminkan suatu kualitas produk itu 
sendiri. Biasanya produk dengan harga tinggi mencerminkan kualitasnya yang 
tinggi. Tetapi disisi lain harga yang rendah menguntungkan disisi penjualan Karena 
akan terjual dengan kuantitas yang banyak. Biasanya perusahaan e-commerce akan 
sangat jeli dalam memainkan variable harga tersebut. Karena banyak e-commerce 
lainnya yang menaruh harga benar-benar rendah. 
Selain itu dalam mempengaruhi keputusan pembelian konsumen juga 
dihadapkan pada kepercayaan produk. Semakin tinggi kepercayaan yang didapat 
oleh konsumen, semakin tinggi pula kemungkinan keputusan pembelian yang 
diambil. Menurut Sonja & Ewald (2003) berbelanja melalui internet mempunyai 
perbedaan tersendiri dibanding dengan belanja secara tradisional, yaitu dari segi 
ketidakpastian dan minimnya kontrol. Para pembeli di online market dihadapkan 
permasalahan dengan resiko tingak pemenuhan harapan yang rendah Karena 
pelanggan tidak bisa melihat secara langsung barang yang ingin dibeli. Hal ini 
menunjukkan bahwa pelaku usaha wajib memenuhi atau menimbulkan rasa percaya 
terhadap konsumennya.  
Menurut Gefen et al (2003), kepercayaan dimediasi oleh risiko dan secara 
langsung meningkatkan intensi pembelian. Seseorang yang percaya untuk 
melakukan pembelian melalui internet berarti mereka bersedia untuk mengambil 
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risiko atau segala kemungkinan yang akan terjadi dikemudian hari. Sehingga bisa 
diartikan bahwa ketika kepercayaan konsumen tinggi maka bisa menurunkan 
persepsi risiko yang muncul atau sebaliknya jika kepercayaan rendah maka tingkat 
persepsi risikonya lebih tinggi. Hal ini karena hubungan antara kepercayaan dan 
persepsi risiko adalah negatif. Keadaan tersebut akan berdampak langsung pada 
keputusan membeli melalui internet oleh konsumen.  
Dengan beberapa penjelasan diatas dapat dapat diambil kesimpulan bahwa 
E-commerce akhirnya menjadi suatu potensi yang baik di Indonesia dibuktikan 
dengan adanya bermacam-macam e-commerce yang bermunculan di Indonesia 
salah satunya Berrybenka. Berrybenka merupakan perusahaan e-commerce yang 
bergerak dibidang online fashion ternama di Indonesia, Berrybenka menjual lebih 
dari 1000 merek local, maupun international. Termasuk produk in-house label 
Berrybenka. Berrybenka memulai usahanya dari agustus 2011 dan memulai debut 
pertamanya masuk ke dunia e-commerce dengan membuka platform e-commerce 
nya sendiri tahun 2013 di jakara. Namun dengan bermunculannya e-commerce di 
Indonesia kepopuleran Berrybenka sendiri mulai meredup. Menurut data yang 
diambil dari Alexa Internet Inc, salah satu anak perusahaan Amazon yang 
menyediakan data ranking kunjungan situs online yang ada di Indonesia. 






Tabel dibawah ini menunjukkan grafik penurunan traffic kunjungan di situs 
berrybenka dalam 3 tahun terakhir. 
Gambar 1.3 
Data Penurunan Kunjungan Situs Berrybenka.com 
 
Sumber : Alexa inc 
Data di atas menjelaskan bahwa pada Januari 2017 kunjungan traffic di situs 







Top Brand Indeks 2014-2016 Berrybenka 
Tahun ONLINE SHOP FASHION (PAKAIAN, SEPATU DAN AKSESORIS 
2014 MEREK TBI TOP 
Zalora.co.id 32,4% TOP 
Lazada.co.id 6,5%   
Berrybenka.com 5,7%  
 
2015 
MEREK TBI TOP 
Zalora.co.id 54.7% TOP 
Lazada.co.id 16.1% TOP 
Berrybenka.com 3.3%   
 
2016 MEREK TBI TOP 
Zalora.co.id 40.5% TOP 
Lazada.co.id 24.1% TOP 
OLX.co.id 8.7%   
Tokopedia.com 4.4%   




Sumber : www.topbrand-award.com 
Dari hasil tersebut dapat terlihat bahwa merek Berrybenka mengalami 
penurunan di dalam kategori online fashion selama kurun waktu 2014-2016. Yang 
membuat  Berrybenka dalam kategori online fashion dalam tahun 2016 tidak masuk 
lagi ke dalam indeks. Penurunan ini juga terlihat dari situs www.alexa.com dimana 
global rank dari berrybenka menurun di 49,205 menurun sebanyak 28,869 
peringkat serta pada ranking di Indonesia terdapat pada peringkat 946. 
 Bedasarkan uraian pada latar belakang masalah yang terjadi makan diajukan 
sebuah penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas Layanan, Brand 
Image, Harga dan Kepercayaan Produk terhadap Keputusan Pembelian 
(Studi pada e-commerce Berrybenka)” 
 
1.2. Perumusan Masalah 
 Keputusan konsumen dalam membeli di Berrybenka banyak dipengaruhi 
oleh beberapa Faktor seperti, Kualitas layanan , Brand Image , Harga , Kepercayaan 
Produk. Perusahaan akan selalu memberikan fasilitas yang baik terhadap 
konsumennya. Sehingga konsumen akan mempertimbangkan untuk memilih 
platform yang akan mereka pakai untuk melakukan pembelian. 
 Bedasarkan table 1.1 diketahui bahwa rating survey dari Berrybenka 
mengalami penurunan dalam 3 tahun terakhir, juga berdasarkan gambar : 1.3 traffic 
kunjungan pada situs Berrybenka pun mengalami penurunan dalam beberapa bulan 
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terakhir. Hal ini menunjukkan bahwa minat beli masyarakat terhadap layanan e-
commerce Berrybenka menurun sehingga terjadi penurunan pelanggan yang 
signifikan. Dari latar belakang masalah yang telah dirumuskan dan penjelasan di 
atas yang telah dijabarkan, dapat diketahui bahwa masalah yang diangkat dalam 
penelitian ini adalah : “Bagaimana meningkatkan jumlah pembelian dan jumlah 
pelanggan pada produk online fashion Berrybenka”. 
Sehingga terbentuk pertanyaan pada penelitian ini sebagai berikut : 
1. Bagaimana hubungan antara Kualitas Layanan terhadap Kepercayaan 
produk Berrybenka? 
2. Bagaimana hubungan antara Brand Image terhadap Kepercayaan Produk 
Berrybenka? 
3. Bagaimana hubungan antara Harga Terhadap Kepercayaan Produk 
Berrybenka? 
4. Bagaimana hubungan antara Kepercayaan Produk dengan Keputusan 
Pembelian Berrybenka? 
5. Bagaimana hubungan antara Kualitas Layanan terhadap Keputusan 
Pembelian produk Berrybenka? 
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6. Bagaimana hubungan antara Harga terhadap Keputusan Pembelian 
Berrybenka? 
1.3. Tujuan dan Fungsi 
 Tujuan dari dibuatnya penelitian ini adalah : 
1. Menguji hubungan antara variabel Kualitas Pelayanan terhadap 
Kepercayaan Produk Berrybenka 
2. Menguji hubungan antara variabelBrand Image terhadap Kepercayaan 
Produk Berrybenka 
3. Menguji hubungan antara variabel Harga terhadap Kepercayaan Produk 
Berrybenka 
4. Menguji hubungan antara variabel Kepercayaan Produk dengan Keputusan 
Pembelian 
5. Menguji hubungan antara variabel Kualitas Layanan terhadap Keputusan 
Pembelian produk Berrybenka 




7. Fungsi penelitian ini untuk berkontribusi  pada ilmu dan praktek-praktek 
manajemen, serta bagi siapa saja yang membutuhkan. 
 
1.4. Metode Penelitian 
Jenis penelitian pada skripsi ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. 
Metode ini berarti metode penelitian yang berlandaskan positivisme, digunakan 
untuk melihat atau meneliti sampel pada populasi tertentu, teknik pengambilan 
sampel pada umumnya dilakukan menggunakan instrumen penelitian, analisis 
bersifat kualitatif yang mempunyai tujuan untuk mendukung hipotesis atau menguji 
hipotesis yang ditetapkan menurut Sugiyono (2012) 
1.5. Sistematika Penulisan 
 
 Penelitian ini disusun dengan sistematika bab demi bab dan diuraikan 
sebagai berikut : 
BAB I : Pendahuluan 
Berisi tentang latar belakang penelitian, rumusan masalah penelitian, tujuan dan 
manfaat penelitian serta sistematika penulisan dalam penelitian tersebut. 
BAB II : Tinjauan Pustaka 
Berisi tentang landasan teori penunjang, penelitian terdahulu yang sejenis, kerangka 
pemikiran dan hipotesis dari penelitan. 
BAB III : Metodologi Penelitian 
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Berisi tentang variable penelitian dan definisi operasional, penentuan pengambilan 
sampel serta bagaimana metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini. 
BAB IV : Hasil dan Pembahasan 
Bab ini berisi tentang gambaran hasil dari uji analisis pada penelitian ini yang 
digungakan sebagai acuan pembuatan kesimpulan penelitian. 
BAB V : Penutup 
Pada bab ini diuraikan hasil penelitian, kesimpulan penelitan dan juga saran kepada 
penelitian selanjutnya juga terhadap masalah penelitian ini. 
 
1.6. Kesimpulan                                 
  
Bab ini merupakan awalan dari penelitian ini dimana landasan masalah, 
kerangka pemikiran dan juga teori-teori dasar yang melandasi penelitian ini telah 
diuraikan dan juga bahan-bahan pendukung terkait masalah penelitian ini. 
Penelitian ini dilanjutkan dengan uraian rinci pada bab – bab selanjutnya. Justifikasi 
terhadap masalah penelitian dan hipotesa telah dilakukan dengan menelaah 
sejumlah literatur dan telaah kritis atas literatur yang relevan diuraikan pada bab 2 
berikut ini. 
 
 
 
